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APRESENTACAO

O Gerenciamento de Incidentes de TIC “foca na restauracéo de falhas de servigos, o
mais rapido possivel, para os usuarios, de forma a minimizar o impacto no negoécio, atividade
que inclui a deteccéo e registro dos incidentes, classificacdo e suporte inicial, investigacdo e
diagnéstico, resolucéo e recuperacdo, acompanhamento e monitoramento do atendimento de
incidente até seu fechamento. O Incidente é qualquer evento que ndo € parte do servico
acordado, muitas vezes interrompendo, e ocasionalmente, reduzindo um servico. Eles também
incluem os eventos reportados pelos clientes (usuarios de TIC), sejam abertos via Central de
Servicos ou de outra forma (telefone, sistema de bate-papo, email, etc)” (definicdo dada pela
ITIL, verséo 3).

A execucdo continuada de atividades do processo de tratamento de incidentes e
solicitagdo de servigos, com suporte técnico remoto e presencial aos usuarios, nos moldes das
boas praticas descritas na biblioteca ITIL, abrangendo o esclarecimento de duvidas dos
usuarios de servicos da TIC, o gerenciamento de incidentes, bem como a instalacédo e suporte
aos programas aplicativos em equipamentos de usudrios (tais como, sistemas operacionais,
aplicativos e aplicacBes desenvolvidos pela Justica Eleitoral e/ou por terceiros), que exigem um
profissional capacitado e com perfil especifico.

A Information Technology Infrastructure Library — ITIL € um framework para as
“melhores préaticas” de Gerenciamento de Servicos de TIC. A ITIL oferece uma abordagem
sistematica para a entrega de servigcos de TIC com qualidade (definicdo dada pela ITIL, versao
3).

Servico é definido como “um meio de entregar valor para o cliente através da facilitacdo
de resultados que os clientes desejam obter sem incorrer em especificos custos ou riscos”

(definicdo dada pela ITIL, versao 3).
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1.1

111

1.1.1.1 l:l CATEGORIZAR

Descrigcdo
Definir a categoria dos incidentes ou ajusta-la, caso necessario, identificando o servigo
(negécio) e o tipo de item de configuracdo afetado no incidente (hardware/software).

Executantes
Equipe de Servico - 1 Nivel de Atendimento (Central de Servicos).

1.1.1.2 l:l PRIORIZAR

Descrigéo

Determinar a prioridade, calculando-se a partir do impacto (servicos e itens de
configuracdo afetados) e da urgéncia (tempo requerido para resolugéo) do incidente,
definidos no Catalogo de Servigos.

Executantes
Equipe de Servico - 1 Nivel de Atendimento (Central de Servicos).

1.1.1.3 ] ENCAMINHAR PARA O GERENTE DE INCIDENTES

Descrigcdo
Caso o incidente seja identificado como grave (mais alta prioridade) encaminha-lo para
0 Gerente de Incidentes para que ele possa, imediatamente:

* estabelecer uma equipe separada para lidar com esse incidente;
» conduzir e gerenciar este procedimento;
* envolver o gerente de problemas, se for o caso;

e atualizar a equipe de servigo responsavel pelo suporte de 1° nivel de atendimento
(Central de Servigos) através dos registros de todas as atividades de forma que os
usuarios também possam ser atualizados.

Executantes
Equipe de Servico - 1 Nivel de Atendimento (Central de Servicos)

1.11.4 [ COMPARAR COM OS INCIDENTES ARMAZENADOS

Descricao



Comparar este incidente com os incidentes encerrados, se esta relacionado a um
problema existente e se hd uma solu¢do de contorno conhecida (erros conhecidos),
através de consulta ao dados armazenados na base de dados, de forma a verificar a
existéncia de mesmo sintoma ou similar.

Executantes

Equipe de Servico - 1 Nivel de Atendimento (Central de Servicos).

1.115 [ ENCAMINHAR PARA O GERENTE DE INCIDENTES

Descricao
Caso o incidente seja identificado como reincidente encaminha-lo para o Gerente de
Incidentes para que ele possa, imediatamente:

* estabelecer uma equipe separada para lidar com esse incidente;
» conduzir e gerenciar este procedimento;
* envolver o gerente de problemas, se for o caso;

* atualizar a equipe de servico responsavel pelo suporte de 1° nivel de atendimento
(Central de Servigos) através dos registros de todas as atividades de forma que os
usudrios também possam ser atualizados.

Executantes
Equipe de Servico - 1 Nivel de Atendimento (Central de Servicos).

1.1.1.6 L] COMPARAR COM OS INCIDENTES ABERTOS

Descricao

Comparar este incidente com os incidentes abertos (pendentes), através de consulta
ao dados armazenados na base de dados, de forma a verificar a existéncia de mesmo
sintoma ou similar.

Executantes

Equipe de Servico - 1 Nivel de Atendimento (Central de Servicos).

1.11.7 I:|VINCULAR AO PRIMEIRO CHAMADO

Descricao
Vincular este incidente ao primeiro incidente aberto (pendente):

« No NOVO chamado (OCOMON), identificar se existe alguma informacdo adicional
elou relevante, registrar a informacdo sobre a existéncia de incidente ja aberto,
informar ao usuério que a solicitacdo sera atendida através do chamado aberto
anteriormente e encerrar o chamado;

* No ANTIGO chamado (OCOMON), atualizar o registro informando sobre a abertura
de novo chamado para a mesma solicitacdo e, caso necessario, acrescentar as
informacdes adicionais e/ou relevantes descritas no novo chamado.



Executantes
Equipe de Servico - 1 Nivel de Atendimento (Central de Servicos).

1.1.1.8 L] REALIZAR O DIAGNOSTICO INICIAL

Descrigcdo
Realizar o diagnéstico inicial:
* |dentificar todos os sintomas, avaliando os detalhes do incidente (analise);

* Determinar a causa provavel do incidente, através de consulta na Base de
Conhecimento de TIC.

Executantes
Equipe de Servico - 1 Nivel de Atendimento (Central de Servicos).

1.1.1.9 |:| SOLUCIONAR

Descrigcdo
Aplicar a solugdo disponivel, conforme procedimentos descritos na Base de
Conhecimento de TIC.

Executantes
Equipe de Servico - 1 Nivel de Atendimento (Central de Servicos).

1.1.1.10 _] ATUALIZAR O REGISTRO DO INCIDENTE

Descrigcdo
Atualizar o registro do incidente, mantendo histérico completo e atualizado de todas as
etapas e acoes efetuadas para a resolucao e recuperacao das atividades.

Executantes
Equipe de Servico - 1 Nivel de Atendimento (Central de Servicos).

1.1.1.11 _J SOBRESTAR O CHAMADO PRINCIPAL

Descrigéo
Sobrestar o chamado (principal) e acompanha-lo até que seja solucionado pelas
outras equipes de suporte.

Executantes
Equipe de Servico - 1 Nivel de Atendimento (Central de Servicos).



1.1.1.12 _ ABRIR SUBCHAMADO E ENCAMINHAR PARA O 2° NiVEL DE
ATENDIMENTO

Descrigcdo
Abrir subchamado (vinculado ao principal) e encaminha-lo para o 2° nivel de
atendimento.

Executantes
Equipe de Servico - 1 Nivel de Atendimento (Central de Servicos).

1.1.1.13 _J INVESTIGAR E DIAGNOSTICAR

Descrigédo
Realizar a investigacdo e diagndstico do incidente ndo resolvido ou recuperado pela
Central de Servigos:

* |dentificar todos os sintomas, avaliando os detalhes do incidente (analise);
* Determinar a causa provavel do incidente;
* Localizar uma solucéo definitiva, e caso néo seja possivel, uma solu¢éo de contorno.

Executantes
Equipe de Servigo - 2 Nivel de Atendimento.

1.1.1.14 _ RESOLVER E RECUPERAR

Descrigcdo
Aplicar a solucdo definitiva, e caso ndo seja possivel, a solucdo de contorno ou
reducdo da abrangéncia (minimizar o impacto).

Atualizar o registro do incidente, mantendo historico completo e atualizado de todas as

etapas e acoes efetuadas para a resolucao e recuperacao das atividades.

Executantes
Equipe de Servico - 2 Nivel de Atendimento.

1.1.1.15 _ ENCERRAR O SUBCHAMADO

Descrigédo
Atualizar o registro do incidente, mantendo historico completo e atualizado de todas as
etapas e agoes efetuadas para a resolucdo e recuperagao das atividades.

Encerrar o subchamado.

Executantes
Equipe de Servico - 2 Nivel de Atendimento.
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1.1.1.16 _ ENCAMINHAR PARA O 3° NIVEL DE ATENDIMENTO

Descrigcdo
Encaminhar o sub chamado para o 3° nivel de atendimento.

Executantes
Equipe de Servigo - 2 Nivel de Atendimento.

1.1.1.17 _ INVESTIGAR E DIAGNOSTICAR

Descrigcdo
Realizar a investigacdo e diagndstico do incidente ndo resolvido ou recuperado pela
Central de Servicos:

* |dentificar todos os sintomas, avaliando os detalhes do incidente (analise);
* Determinar a causa provavel do incidente;
* Localizar uma solucéo definitiva, e caso néo seja possivel, uma solu¢éo de contorno.

Executantes
Equipe de Servigo - 3° Nivel de Atendimento.

1.1.1.18 _ RESOLVER E RECUPERAR

Descrigcdo
Aplicar a solucdo definitiva, e caso ndo seja possivel, a solugdo de contorno ou
reducdo da abrangéncia (minimizar o impacto).

Atualizar o registro do incidente, mantendo historico completo e atualizado de todas as
etapas e acoes efetuadas para a resolucao e recuperacao das atividades.

Executantes
Equipe de Servigo - 2° Nivel de Atendimento.

1.1.1.19 _ ENCERRAR O SUB CHAMADO

Descrigcdo
Atualizar o registro do incidente, mantendo histérico completo e atualizado de todas as
etapas e agoes efetuadas para a resolucdo e recuperacao das atividades.

Encerrar o subchamado.

Executantes
Equipe de Servigo - 3° Nivel de Atendimento.
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1.1.1.20 _ ENCAMINHAR PARA O GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

Descrigéo
Encaminhar o sub chamado para o Gerenciamento de Problemas.

Executantes
Equipe de Servico - 3° Nivel de Atendimento.

1.1.1.21 _ ACOMPANHAR TODAS AS SOLICITACOES DOS USUARIOS

Descrigéo
Acompanhar todas as soliciagdes dos usuarios e, em caso de incidente identificado
como:

- GRAVE (mais alta prioridade), imediatamente:

* estabelecer uma equipe separada para lidar com esse incidente;
» conduzir e gerenciar este procedimento;

* envolver o gerente de problemas, se for o caso;

e atualizar a equipe de servigo responsavel pelo suporte de 1° nivel de atendimento
(Central de Servigos) através dos registros de todas as atividades de forma que os
usuarios também possam ser atualizados.

- REINCIDENTE:

* estabelecer uma equipe separada para lidar com esse incidente;
* conduzir e gerenciar este procedimento;

* envolver o gerente de problemas, se for o caso;

e atualizar a equipe de servigo responsavel pelo suporte de 1° nivel de atendimento
(Central de Servigos) através dos registros de todas as atividades de forma que os
usuarios também possam ser atualizados.

Executantes

Central de Servicgos.

1.1.1.22 _ ACOMPANHAR TODAS AS SOLICITACOES DOS USUARIOS

Descrigcdo
Acompanhar a situacdo de todos as soliciacdes dos usuarios que se encontram
pendentes (subchamados abertos).

Executantes
Equipe de Servico - 1° Nivel de Atendimento (Central de Servi¢os).

12



1.1.1.23:| INFORMAR A EVOLUCAO DO ATENDIMENTO PARA O
USUARIO

Descrigcdo

Informar a evolucdo do atendimento para o usudrio, esclarecendo todos o0s
procedimentos adotados para a sua resolucdo ou recuperacgdo, registrando, caso
necessario, o nivel de satisfacdo relativo ao atendimento, para posterior tratamento
pelo unidade responsavel.

Executantes
Equipe de Servico - 1° Nivel de Atendimento (Central de Servi¢os).

1.1.1.243 INFORMAR A EVOLUCAO DO ATENDIMENTO PARA O
USUARIO

Descrigcdo
Atualizar o registro do incidente, mantendo histérico completo e atualizado de todas as
etapas e agoes efetuadas para a resolucdo e recuperagao das atividades.

Encerrar o chamado (principal).

Executantes
Equipe de Servico - 1° Nivel de Impedimenta (Central de Servigos).

1.1.1.25 INCIDENTE GRAVE

Descrigcdo

Realizar a investigagéo e diagnostico do incidente classificado pela Equipe de Servigo
- 1 Nivel de Atendimento (Central de Servicos) como grave (mais alta categoria de
impacto e que resulta em interrup¢ao significativa do negécio) :

- Identificar todos os sintomas, avaliando os detalhes do incidente (analise);

» Determinar a causa provavel do incidente;

« Localizar uma solugéo definitiva, e caso ndo seja possivel, uma solugéo de contorno.

Aplicar a solucdo definitiva, e caso ndo seja possivel, a solucdo de contorno ou
reducdo da abrangéncia (minimizar o impacto).

Executantes

Equipe de Servico - Incidente Grave.
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1.1.1.26 GERENCIAMENTO DE MUDANGCAS (GMUD)

Descrigéo
O processo de Gerenciamento de Problemas néo constitui objeto deste Manual.

Executantes

Equipes de Servico.

11127 BJGERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO E ATIVOS DE TIC
(GCONF)

Descrigéo
O processo de Gerenciamento de Configuracao e Ativos de TIC ndo constitui objeto
deste Manual.

Executantes
Equipes de Servigo.

1.1.1.28 GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS (GPROB)

Descrigcdo
O processo de Gerenciamento de Mudancgas néo constitui objeto deste Manual.

Executantes
Equipes de Servico
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2.1

Descrigcdo

Equipe responsavel pelo suporte de primeiro nivel para atendimento das solicitacées
de TIC, detectadas através de identificacdo chamados abertos em ferramenta prépria
ou de atendimento de ligacdes telefonicas.

2.2
Descrigcdo

E uma unidade funcional composta por um nimero de profissionais dedicados e cuja
responsabilidade é tratar uma variedade de atividades de servigo, usualmente
iniciadas por contato telefonico, interface web ou eventos de infraestrutura reportados
automaticamente. Deve ser o ponto Unico de contato para os usuarios da Tl no dia-a-
dia. A funcdo ndo apenas trata incidentes, escala incidentes para as equipes de
gerenciamento de problemas, gerencia requisi¢cdes de servico e responde a perguntas,
mas também pode prover uma interface para outras atividades, tais como requisicées
de mudanca, contratos de manutencao, licencas de software e gerenciamento de nivel
de servico, dentre outras. A Central de Servigos € a Equipe de Servigo que atua como
ponto Unico de contato para os usuarios dos servicos de TIC.

2.3

Descrigcdo

Equipe responséavel pelo segundo nivel suporte para atendimento das solicitacbes de
TIC (incidentes escalados pela Central de Servicos)

2.4

Descrigcdo

Equipe responséavel pelo terceiro nivel de suporte para atendimento das solicitacdes
de TIC (chamados escalados pelo segundo nivel de suporte).

2.5

Descrigcdo

E responsavel por Incidentes atendidos pela Central de Servicos. Gerencia as
atividades gerais (incluindo supervisores onde aplicavel). Age como um ponto de



escalacdo futuro para o(s) supervisor(es). Relata para os outros gerentes qualquer
problema que pode impactar os negdcios de forma significante.

Descrigcdo

Equipe responsavel pelo suporte para atendimento das solicitacbes de TIC,
detectadas pelo Gerente de Incidentes e classificadas com Incidente Grave.

2.7
Descrigéo

Equipes de servico responsaveis por processos de gerenciamento de servicos
associados ao processo de Gerenciamento de Incidentes.
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